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El presente trabajo de investigación describe el estudio realizado en la empresa 
Hotelera “ARIES S.A.C.”, según la información recopilada mediante entrevistas 
realizadas al personal que labora en el hotel hemos encontrado que existen ciertas 
deficiencias en sus proceso, por tener demasiada información de clientes en físico 
lo cual  ocasiona un descontrol total y una escaza relación entre Empresa-Cliente, 
además de ello no es posible conocer y evaluar la rentabilidad de los clientes. 
La industria hotelera es una de las más adaptadas para desarrollar de CRM aquel 
que se está convirtiendo en una de las principales iniciativas estratégicas, que 
permitan obtener un mejor conocimiento del cliente y aumentar su fidelidad, a la 
vez debe de enfrentarse al desafío de crear una nueva estrategia de marketing 
más rápida, más eficaz y menos costosa.  
Es por ello que se propone  la implementación de un sistema de gestión hotelera 
bajo el enfoque de un CRM operativo de modo que se pueda optimizar en gran 
medida los procesos y que la relación de los clientes sea más cercana de tal 
manera poder captar no solo mas clientes si no de obtener la fidelidad de los 
clientes y así lograr un eficiente desempeño organizacional. 
El desarrollo de la propuesta se ha hecho aplicando, como herramienta 
metodológica, el Proceso Unificado de Rational (RUP), considerando que 
mediante esta metodología se obtienen los artefactos requeridos para una correcta 
documentación del sistema a implementar. 
 
 
  
 
